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La tesis tuvo como objetivo identificar la relación entre la calidad de atención y la 
satisfacción del contribuyente en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 
2017. Para lograr el objetivo de investigación se planteó una investigación de tipo 
descriptivo correlacional, la población fue de 4,256 habitantes, y la muestra fue de 
352 habitantes, para obtener los datos se aplicó la técnica de la encuesta a través de 
un cuestionario elaborado en función a los indicadores de cada variable. Este 
instrumento se validó a través de un juicio de expertos. Y para el ordenamiento, 
clasificación y análisis de los datos obtenidos se hizo uso del paquete estadístico 
SPSS Statistics IBM, versión 24. Finalmente, los resultados obtenidos permitieron 
concluir que existe una correlación positiva moderada r=0,656 entre la calidad de 
atención y la satisfacción del contribuyente de la Municipalidad distrital de Puente 
Piedra, año 2017. 
Palabras clave: Calidad, atención, satisfacción, contribuyente. Municipalidad.  
ABSTRACT 
The aim of the thesis was to identify the relationship between the quality of care and 
the satisfaction of the taxpayer in the Municipality of Puente Piedra, 2017. In order to 
achieve the research objective, a correlational descriptive type research was 
proposed, whose design is applied research, The population was of 4,256, and the 
sample was of 352 respondents, for this a questionnaire was developed based on the 
indicators of each variable. This instrument was validated through an expert 
judgment. And for ordering, classification and analysis of the data obtained, the 
statistical package SPSS Statistics IBM, version 24 was used. Finally, the results 
obtained allowed to conclude that there is a relationship between the quality of 
attention and the satisfaction of the taxpayer of the District Municipality of Puente 
Piedra, year 2017. 




I.   INTRODUCCIÓN 
1.1  Realidad Problemática 
     La problemática bajo estudio constituyen los servicios deficientes que ofrece la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra en especial la calidad de atención que 
brinda el personal a sus contribuyentes, conociendo la realidad del entorno 
situacional en toda institución pública, nos daremos cuenta que existe la 
insatisfacción por parte de los ciudadanos (contribuyentes) , en lo que respecta a 
la calidad de atención, ya sea por largas colas que tiene que hacer para realizar 
sus trámites, el tiempo que demoran para realizar un trámite o reclamo ingresado, 
trato dado por parte de los funcionarios públicos y actitudes mostradas es por 
este motivo que es indispensable reconocer que existe una insatisfacción por 
parte de los contribuyentes  y una mala calidad de atención.  
     A nivel internacional, somos testigos que las instituciones tratan de obtener 
el mayor número de clientes (contribuyentes) ya que sin ellos no existiría la 
organización y uno de los puntos más importantes es la calidad de atención que 
deben brindarles para mantenerlos a gusto, cumpliendo con sus expectativas, ya 
que el satisfacerlo debe ser la parte fundamental de la filosofía de toda 
organización.  
     Tomando en cuenta lo anterior podemos ver que muchas organizaciones, ya 
sean del sector público o privado presentan muchas deficiencias a la hora de 
brindar atención a sus clientes (contribuyentes) y esto hace que las personas 
tengan una mala imagen y en vez de hacer buenos comentarios de la entidad 
hacen lo contrario, se quejan y hacen comentarios negativos que no convienen 
para el crecimiento institucional, una persona satisfecha compartirá su 
satisfacción con una o más personas, de lo contrario una persona insatisfecha se 




     A nivel nacional, en el Perú la necesidad de fortalecer la calidad de atención 
relacionada con los trabajadores y clientes, es uno de los principales retos de las 
organizaciones gubernamentales que buscan ser competitivas y que, a través del 
fortalecimiento de los procesos de selección de recursos humanos, persiguen 
mantener la eficiencia laboral enfocados en una mejora en la calidad de atención 
y lograr alcanzar los mejores beneficios para la entidad pública.  
     Se tiene entendido que en la actualidad existen 15 regímenes laborales en las 
entidades del Estado, entre generales y especiales, lo que inevitablemente 
favorece el orden en la administración pública, pues cada uno de ellos contempla 
distintos derechos y deberes para los servidores públicos. 
     Tres son los regímenes laborales generales y los más conocidos: carrera 
administrativa (Decreto Legislativo 276), régimen de la Actividad privada  (Decreto 
Legislativo 728) y contratación Administrativa de Servicios – CAS (Decreto 
Legislativo 1057 ); los cuales agrupan a 40 % de alrededor de millón 300 
personas que emplea el Estado. 
     Contribuyendo de esta manera con el desarrollo de la política interna para su 
mejor funcionamiento institucional y una gestión eficaz que va ser del clima 
organizacional un grupo de desarrollo continuo y por ende una mejora y 
fortalecimiento en la calidad de atención.  
     A nivel local, La investigación en estudio será la Municipalidad Distrital de 
Puente Piedra, que como ente municipal, de acuerdo al mandato constitucional. 
Debe satisfacer necesidades de su comunidad y permitir su participación en el 
desarrollo económico, social y cultural de su comuna, para lo cual una de sus 
funciones es brindar el servicio de mejoramiento del distrito, construcción de 
obras e implementación de programas en beneficio de la ciudadanía.  
     Pero conociendo la realidad del entorno situacional en varias instituciones 
públicas, nos damos cuenta que existe la insatisfacción por parte de los 
ciudadanos, en lo que respecta a la calidad de atención, ya sea por el tipo de            
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servicio que reciben los contribuyente al momento de acercarse a realizar sus 
pagos o cualquier tipo de trámite por eso es indispensable reconocer que existe 
una insatisfacción por parte de los usuarios y no se ve la calidad de atención que 
la actual gestión del Ingeniero Esteban Monzón tiene como meta mejorar, 
comprometidos los trabajadores y funcionarios de las diferentes áreas.  
     Se observa también el pago impuntual por la labor que realizan los 
trabajadores que laboran dentro de dicha institución. Esto conlleva a que, a la 
fecha  por Decreto Legislativo N° 728, Capítulo I, artículo 6° que rige la 
Municipalidad de Puente Piedra, no se cumpla con la remuneración establecida, 
por ende esto afecta el ánimo  de los trabajadores de la gestión actual  lo cual no 
se ve las ganas de ser participe con el cumplimiento de las normas y esto puede 
ocasionar que la calidad de atención disminuya y que origine un gran riesgo para 
la áreas competentes  y se pierde la credibilidad respectiva de la gestión 
gubernamental del Alcalde, es por ello que existe gran incertidumbre a la hora de 
emplear recursos humanos para la  mejora continua y fortalecimiento de la 
calidad de atención. 
     En toda entidad pública es incierto el cumplimiento de los Decretos de Ley, lo 
cual conlleva a que no se desarrollen iniciativas de crecimiento laboral y 
organizacional, que se deberían aplicar para una correcta selección de Recursos 
laborales  en base a las capacitaciones según Decreto de Ley Nº 728, Capitulo 1, 
articulo 1º, manifestando de esta manera el afán de fomentar el compromiso y 
formación laboral de los trabajadores como mecanismo de mejoramiento de sus 
ingresos y la productividad del trabajo. Por lo que se podría mejorar la calidad de 
atención de los trabajadores, con sólo hacer cumplir estas leyes y normas a nivel 
interno de cada entidad municipal. 
      La Municipalidad Distrital de Puente Piedra y demás municipios no escapan  
de circunstancias que ponen su  gestión en condiciones críticas, teniendo en 
cuenta que el reto de la institución es la mejora continua que implica la mejora de 
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la calidad de atención, la burocracia es otro tema que limita las funciones para  la 
buena gestión que se desea para los próximos años.  
1.2  Trabajos previos 
     Onésimo, M. (Abril, 2013), en su investigación científica: Revista “Ciencia y 
Tecnología”, Escuela de Postgrado – UNT. Universidad Nacional de Trujillo. 
La presente investigación científica tuvo como propósitos conocer la calidad de los 
diferentes servicios que brinda la Municipalidad Provincial de Chiclayo- Perú, así 
como la atención brindada por los trabajadores públicos y  proponer un sistema de 
gestión en base a la teoría de la gestión de la calidad total que mejore los servicios. 
Para determinar el estado del servicio de la municipalidad se aplicó una encuesta 
(con escala de valoración: muy bueno, bueno, regular, deficiente) a una muestra de 
270 usuarios (190 del centro de la ciudad, urbanización, pueblos jóvenes, y 
Asentamientos Humanos) y 80 proveedores de servicio (autoridades, funcionarios, 
empleados y obreros municipales). Así mismo, se entrevistó a funcionarios 
responsables de la ejecución de los servicios. La propuesta para mejorar  la calidad 
del servicio se elaboró en base a los resultados de la encuesta y a las teorías  de la 
gestión de la calidad total de Deming, Juran y Crosby. Se encontró que: 1) la mayoría 
de los usuarios ( el 54%) del centro de la ciudad urbanización pueblos jóvenes y 
asentamientos humanos, calificaron como regular la calidad del servicio, 2) los 
servicios más cuestionados por los usuarios fueron el de organización del espacio 
físico y uso del suelo, el servicio de promoción del desarrollo económico local y el 
servicio de programas sociales, defensa y promociones de derechos, 3) los 
trabajadores del municipio calificaron el servicio como cuestionable (regular) siendo 
el resultado de un accionar administrativo deficiente y un liderazgo ineficaz, 4)el 
servicio deficiente que presta la municipalidad es debido a su inadecuada 
infraestructura, desactualizada organización y funciones, falta de coordinación con 
los usuarios para conocer su percepción y satisfacer sus expectativas, 5) es posible 
mejorar la calidad del servicio de la Municipalidad provincial de Chiclayo aplicando 




     Roldan, L. (2010), en sus tesis: Calidad de Servicio y lealtad de compra del 
consumidor en supermercados limeños (Tesis de maestría en Administración 
Estratégica de Empresas) de la PUCP. 
En esta tesis se pretendió realizar una recopilación de información acerca de la 
atención al cliente, haciendo especial énfasis en la calidad de servicio al cliente y el 
impacto en las estrategias de algunas empresas. 
Asimismo esta tesis, se enfocó en establecer la asociación entre ambos conceptos, 
calidad de servicio y la lealtad en los clientes de supermercados de Lima, debido a 
un estudio cuantitativo se utilizó la técnica de encuestas para obtener la información 
requerida a través de un cuestionario estructurado este se aplicó a una muestra 
aleatoria de cuatrocientos quince clientes. 
Los resultados de dicha investigación permitieron establecer que hay una fuerte 
relación entre la calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra; lo 
cual ayudara a mejorar la competitividad de la empresa. Dándonos el resultado de  
como la lealtad nos permite conocer la decisión que tiene el consumidor ante la 
calidad de servicio, y así mantendrán una relación a largo plazo. Esta gran 
importancia hace que las empresas realicen esfuerzos e incurran en gastos para 
tratar de mantener a sus clientes. Los consumidores de los supermercados limeños 
mostraron una percepción favorable hacia la calidad de servicio recibida, así como 
altos niveles de lealtad considerando la alta oferta existente de este tipo de 
empresas. La calidad de servicio fue medida en las dimensiones, evidencias físicas, 
políticas interacción personal y fiabilidad. De estas dos primeras se encuentran 
relación con  la lealtad, las gerencias de los supermercados deben de poner mayor 
énfasis a estas dos dimensiones al momento de definir estrategias orientadas a 
mejorar la calidad de servicio, lo que traerá como consecuencia mayores niveles de 
fidelización de los actuales y nuevos clientes. 
     La conclusión de este trabajo indicó que las empresas están tratando de 
diferenciarse teniendo un valor agregado lo cual consta en no solo ofreciéndoles 
productos de calidad sino ofreciendo también un servicio personalizado donde 
podamos interactuar con el cliente, lo cual nos permita conocer al cliente, conocer 
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sus necesidades, y satisfaciéndolas, brindando un trato cortés, diferente al de la 
competencia. 
 
     Chávez, P. (Diciembre 2006), en su investigación científica: “Nivel de satisfacción 
del usuario en los consultorios externos de dermatología del Hospital Nacional Dos 
de Mayo. Dermatología Peruana. (Trabajo de  investigación científica)  de la UNSM. 
En el Hospital Nacional Dos de Mayo se realizó un estudio del cual tiene como  
objetivo  determinar el nivel de satisfacción de los pacientes con la atención médica 
recibida en los consultorios del Hospital Dos de Mayo ,se realizó una encuesta al 
final de la consulta externa de cada paciente, explicándole que su opinión contribuiría 
a mejorar la atención brindada por el Hospital; se indagó por el nivel de satisfacción 
con la atención recibida; cuando el paciente no se encontró satisfecho se interrogó 
mediante preguntas abiertas las razones de esto y se solicitó sugerencias para la 
mejora del servicio. Se diseñó un instrumento de recolección de datos  (Encuesta de 
Satisfacción del paciente) cual incluyó datos demográficos, socioeconómicos y 
parámetros de satisfacción del usuario los cuales fueron medidos mediante una 
Escala de Likert  Las personas encargadas de la recolección de datos fueron 
previamente entrenadas.  De la entrevista a 88 pacientes de edades entre 30 a 39 
años, la mayoría fueron del distrito de San Juan de Lurigancho y La Victoria. 
La insatisfacción se asoció a la demora en la atención y en la percepción que el 
personal atiende apurado. La conclusión del estudio demuestra que existe que existe 
un alto nivel de satisfacción del cliente con respecto a la atención lo cual que se 
relaciona con una buena información hacia el cliente o usuario del servicio. 
 
     En la tesis de Rojas A. (2015), titulada “Un Modelo de Satisfacción de Usuarios 
como herramienta De Apoyo a la gestión de una Municipalidad: Análisis de los 
Servicios entregados en Edificio Consistorial y Departamento De Desarrollo Social 
De La Municipalidad De Lo Prado, de Universidad De Chile Facultad De Ciencias 
Físicas Y Matemáticas Departamento De Ingeniería Industria, plantea que no es 
malo pensar que las Municipalidades en su país no poseen los recursos para abarcar 
los ámbitos de su gestión. Pero, conocer la opinión de los usuarios sobre los 
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aspectos importantes es una ayuda para gestionar y priorizar muchos aspectos. Por 
lo que existe la necesidad de conocer y gestionar en función de los usuarios, para 
mejorar los aspectos de la gestión en una institución pública, se pretende proponer 
una metodología innovadora para medir la satisfacción de los usuarios, a modo de 
construir un modelo de satisfacción de usuarios que identifique los factores 
organizacionales que la determinan, en una comuna de la Región Metropolitana de 
Chile. En esta oportunidad, aquella unidad administrativa será la Municipalidad de Lo 
Prado, lugar escogido debido a que es el lugar en que trabaja quien suscribe, en el 
cual se está apostando un trabajo práctico que diseñe y mejore la gestión mediante 
una nueva forma de trabajar. 
Aquellos que se denominan como factores (sinónimo de constructos), serán las 
dimensiones del proceso de atención de usuarios por las que éstos transitan. La 
definición de éstos se elaborará gracias a la bibliografía alusiva a la materia y a la 
conversación con expertos del tema. 
 
     En otro estudio, Civera M. (2008) en la tesis “Análisis De La Relación Entre 
Calidad Y Satisfacción En El Ámbito Hospitalario En Función Del Modelo De Gestión 
Establecido”  de la Facultad de Ciencias Jurídicas y Económicas Departamento de 
Administración de Empresas y Marketing, España, el interés de la presente tesis 
doctoral se centra en el análisis de aquellos factores que en mayor medida 
determinan la satisfacción de los usuarios con el personal de salud y la influencia de 
la satisfacción sobre la calidad percibida por los usuarios en la prestación de los 
servicios. Además se estudia la relación calidad-satisfacción,  abordando las 
diferentes conceptualizaciones de satisfacción de los usuarios, el componente 
afectivo de la satisfacción y su repercusión en los servicios, y analizando efectos de 
disconformidad, de emociones y satisfacción, finalizando con el estudio de la calidad 
y satisfacción en el ámbito de los servicios. 
     Los resultados demuestran que resulta primordial la reestructuración de los 
servicios centros sanitarios adecuándolos a unos diseños más funcionales que a su 




     En conclusión, se detecta que, en la formación de la satisfacción global en los tres 
hospitales, influye de forma constante “satisfacción con el personal médico y de 
enfermería”. Ello resulta comprensible si tenemos en cuenta que el personal médico 
y de enfermería son los actores y pilares básicos en los que se fundamenta el 
proceso asistencial. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
1.3.1 Teorías científicas relacionadas al tema 
     Según Deming, P. y Ishikawa, J. (1996)., la calidad de servicio o atención es la 
satisfacción de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo 
fabricado, y según cualquier criterio, si es que tiene una opinión que ofrecer, 
mostrará una distribución que va desde la insatisfacción extrema a la mayor 
complacencia de gran satisfacción. Esta teoría está centrada permanentemente en la 
satisfacción y expectativas del cliente; ya que busca brindar un grato de servicio y 
lograr que el cliente se retire del lugar  con una grata sensación positiva de compra. 
Los 14  Principios que plantea Deming son: 
1. Constancia para mejorar productos y servicio. 
2. Adoptar una nueva filosofía. 
3. No depender  de inspecciones masivas: 
4.  Acabar con la práctica de compra basándose exclusivamente en el precio. 
5. Mejora continua  de los sistemas de producción y servicio. 
6. capacitación en el trabajo. 
7. Liderazgo. 
8.  Anular el temor. 
9. Anular las barreras entre áreas de staff. 
10.  Eliminar las metas de producción para la fuerza laboral. 
11.  Borrar las cuotas numéricas. 
12.  Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un 
trabajo bien hecho. 
13. Implementar un programa de educación y entrenamiento. 
14.  Tomar medidas para lograr la transformación. 
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La finalidad de esta teoría es: 
1. Satisfacer al cliente tanto interno como externo. 
2. Ser competitivo 
3. Mejora continua  
 
1.3.2 Teorías relacionadas a la variable calidad de atención 
 Teoría de la Administración Empresarial 
     Según Deming, P. y Ishikawa, J. (1996)., la calidad de servicio o atención es la 
satisfacción de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo 
fabricado, y según cualquier criterio, si es que tiene una opinión que ofrecer, 
mostrará una distribución que va desde la insatisfacción extrema a la mayor 
complacencia de gran satisfacción. Esta teoría está centrada permanentemente en la 
satisfacción y expectativas del cliente; ya que busca brindar un grato de servicio y 
lograr que el cliente se retire del lugar  con una grata sensación positiva de compra.  
 
 Teoría Contemporánea de la Calidad 
     Según VARGAS y ALDANA (2011) nos dice que el Autor  Británico OAKLAND 
John contemporáneo en el área de la calidad. Presenta un modelo práctico de 
Calidad Total, usado en muchas organizaciones Europeas. Los elementos de este 
modelo son: Liderar la alta dirección: 
 Definir  políticas de Calidad. 
 Marco Filosófico que incluya los valores y creencias fundamentales y un 
propósito combinado con la declaración de la misión. 
 Desarrollar Estratégicas claras y efectivas. 
 Identificar factores y procesos críticos. 
 Revisar la estructura administrativa. 
 Adoptar la filosofía, cero defectos. 




 No comprar solo por el precio, sino tener en cuenta el tiempo de vida del 
producto. 
 Empoderar a los trabajadores 
 Reconocer que el mejoramiento del sistema requiere ser administrado. 
 Eliminar los temores que pueden existir en el ambiente de trabajo. 
 Desarrollar un enfoque sistemático de la administración. 
 Realizar el cambio cultural a partir del trabajo en equipo. 
 Gestionar el cambio sobre la base de que las actitudes hacia la calidad 
residen en ganar aceptación hacia la necesidad de cambiar. 
 
 Teoría de la Calidad Total y Productividad 
     Gutiérrez, H. (2010, p 48). Enfatizó la responsabilidad de la administración para 
mejorar el cumplimiento de las necesidades de los clientes. Una de sus aportaciones 
clave es lo que se conoce como la trilogía de la un esquema de administración 
funcional cruzada que se compone de tres procesos administrativos (Juran, 1990 y 
1992): planear, controlar y dirigir  planificación de la calidad. En esta actividad se 
desarrollan los productos y procesos necesarios para cumplir con las necesidades de 
los clientes. Esto involucra una serie de actividades universales que se resumen de 
la siguiente manera:  
Determinar quiénes son los clientes. 
 Determinar las necesidades de los clientes. 
 Traducir las necesidades al lenguaje de la compañía. 
  Desarrollar un producto que responda a esas necesidades. 
 Desarrollar el proceso capaz de crear productos con las características 
requeridas. 




     Juran (1990): Trilogía esquema de administración, estos tres procesos son: 
planear, controlar y dirigir para que la percepción del consumidor sobre el 
desempeño del producto o servicio sea positiva. 
 
1.3.3 Teorías relacionadas a la variable satisfacción del contribuyente 
Variable Dependiente: Satisfacción del Contribuyente 
     Schiffman, L., Lazar, L. (2010) en su texto Comportamiento del consumidor, indica 
que la satisfacción del consumidor es la percepción que tiene el individuo sobre el 
desempeño del producto o servicio en relación con sus expectativas. El concepto de 
satisfacción del consumidor es en función de las expectativas del cliente, que es lo 
que espera recibir. 
 La Teoría de las Relaciones Humanas 
       Mayo, E. (1930). Señala que la felicidad humana (satisfacción), puede ser vista 
bajo un ángulo completamente diferente, pues el “homos economicus” de Taylor, 
cede el lugar al “hombre social” de Elton Mayo. Esta teoría pone énfasis en las 
necesidades humanas, en la motivación como factor determinante de la satisfacción 
y por ende, del equilibrio Personal, a la moral y actitud, ligada directamente al estado 
emocional y a la satisfacción de las necesidades. Posteriormente a la Segunda 
Guerra Mundial, Japón marca un nuevo hito que desencadena en nuestro siglo el 
desafío de humanizar las instituciones como un elemento clave de la eficiencia y la 
competitividad. El éxito económico demostrado por los japoneses, generado en la 
década de los años ’50, demostró que la clave está en el énfasis que las instituciones 
pongan en el Recurso Humano. Este cambio en la industria japonesa ha generado 
estas nuevas tendencias de la administración de las organizaciones, contraponiendo 
las ideas de Taylor o Modelo Tayloriano, generado a partir de 1911 y que demostró 
que el control de calidad como parte inherente al proceso productivo, poniendo 
énfasis en el supervisor (1918) y en el control de calidad de la inspección (1937), 
modelo que cambia radicalmente al introducir las ideas de Deming en los años 
50.Además, funciona como vínculo de comunicación entre empleados y gerentes; y 
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permite que los directivos posean una mayor sensibilidad y conciencia de lo que 
ocurre en la empresa. 
Las preguntas que conforman un sondeo cubren con los siguientes aspectos: 
• Satisfacción general con la empresa. 
• El puesto en sí. 
• Las oportunidades de ascenso. 
• El salario. 
• La administración. 
• Asesoramiento y evaluación. 
• Productividad y calidad. 
• Desarrollo profesional. 
• Atención a los problemas personales. 
• Prestaciones de la empresa. 
• Entorno laboral. 
 Teoría de las necesidades de Maslow 
     Maslow, A. (1943).  La teoría de la motivación mejor conocida tal vez sea la teoría 
de la jerarquía de las necesidades de Abraham Maslow. Maslow fue un psicólogo 
que propuso que en cada persona existe una jerarquía de cinco necesidades: 
1. Necesidades fisiológicas: alimento, bebida, vivienda, satisfacción sexual y 
otras necesidades físicas. 
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2. Necesidades de seguridad: seguridad y protección al daño físico y emocional, 
así como la certeza de que se seguirán satisfaciendo las necesidades físicas. 
3. Necesidades sociales: Afecto, pertenencia, aceptación y amistad. 
4. Necesidades de estima: Factores de estima internos, como respeto a uno 
mismo, autonomía y logros y factores de estima externos, como estatus, 
reconocimiento y atención. 
5. Necesidades de autorrealización: Crecimiento, logro del propio potencial y 
auto-satisfacción; el impulso para convertirse en lo que uno es capaz de llegar 
a ser. 
 
     En cuanto a la motivación Maslow argumento que cada nivel de la jerarquía de 
necesidades debe ser satisfecha antes de que se active el siguiente y una vez que 
una necesidad satisfecha en forma importante, ya no motiva al comportamiento. En 
otras palabras, conforme se satisface cada necesidad, la siguiente necesidad se 
vuelve dominante. Desde el punto de vista de motivación, la teoría de Maslow 
propuso que, aunque ninguna necesidad es satisfecha por completo, una necesidad 
muy satisfecha ya no motivara a un individuo. Por lo tanto, según Maslow, si usted 
desea motivar a alguien necesita entender en qué nivel de la jerarquía se encuentra 
esa persona y centrarse  en satisfacer  las necesidades en ese nivel o por arriba del 
mismo. Los gerentes que aceptaron la jerarquía de Maslow intentaron cambiar sus 
organizaciones y practicas gerenciales, de tal manera que pudieron satisfacer las 
necesidades de los empleados. Además, Maslow  separo las cinco necesidades en 
niveles superiores e inferiores. Considero a las necesidades fisiológicas y de 
seguridad como necesidades de nivel inferior y a las necesidades sociales, de estima 
y autorrealización como necesidades de nivel superior. La diferencia radicaba en que 
las necesidades de nivel superior son satisfechas internamente, en tanto que las 






1.4   Formulación del problema  
1.4.1  Problema General 
¿Cómo se relaciona la calidad de atención con la satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017? 
1.4.2 Problemas específicos  
 ¿Cómo se relaciona la profesionalidad con la satisfacción del contribuyente, 
en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017?  
 ¿Cómo se relaciona el servicio oportuno con la satisfacción del contribuyente, 
en la municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017? 
 ¿Cómo se relaciona la organización con la satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017?           
1.5  Justificación 
Social   
     La investigación permitirá mejorar la satisfacción de los contribuyentes a través de 
la mejora de la calidad de atención, los grandes beneficiados serán los 
contribuyentes  del distrito de Puente Piedra.  
Practica  
     La presente investigación permitirá solucionar los problemas de la calidad 
atención, mediante la mejora de la eficiencia y eficacia de los trabajadores, para que 




     La presente investigación se realizó con el fin de mejorar la satisfacción de los 
contribuyentes del distrito de Puente Piedra, y así los ciudadanos se sientan 
cómodos y a gusto al momento de realizar sus pagos en la Municipalidad, y de esta 
forma ayudar y ser partícipe de la mejora de la comunidad Puente Piedrina.     
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1.6 Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis General (H1)  
La Calidad de Atención se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
1.6.2  Hipótesis Específicas 
 La profesionalidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 
 El servicio oportuno se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 
 La organización se relaciona significativamente con la satisfacción del 




Determinar la relación de la Calidad de atención con la satisfacción del contribuyente, 
en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
1.7.2 Específicos 
 Determinar la relación de la profesionalidad con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 Determinar la relación del servicio oportuno con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 Determinar la relación de la organización con la satisfacción del contribuyente, 




II.  METODO  
2.1 Diseño de investigación 
2.1.1 Enfoque 
     El enfoque de esta investigación es cuantitativo, ya que se realizó la recolección 
de información y de datos en el campo, y estos datos van hacer procesado en el 
programa estadístico spss versión 24. 
La recolección de los datos cuantitativos se realiza a través de los instrumentos de 
medición, la cual se basan en: Según Hernández (2010)  
 
2.1.2 Diseño 
     Según Hernández, S. (2003). El diseño “No Experimental” porque no se 
realizara la manipulación de las variables.  
 
     El  diseño de investigación es  “Transversal” porque el estudio recolecta datos 
en un solo momento, en un tiempo único, por cuanto su estudio se basa en la 
observación de los hechos en pleno acontecimiento sin alterar el fenómeno 
estudiado; con el único fin de describir las variables tanto de la calidad de atención y 
satisfacción del contribuyente. 
 
2.1.3 Nivel 
     El nivel  es  de tipo “Descriptivo- Correlacional”. La investigación será 
descriptiva porque pondrá de manifiesto las características actuales que presentaba 
un fenómeno determinado, en esta investigación la calidad de atención y satisfacción 
del contribuyente. Correlacional porque se desea conocer la relación o grado de 
asociación que existe entre las variables 
 
     Según Hernández, R., Fernández, C., y Baptista, P. (2010, p.32). Sostiene, los 
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y los 
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 
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fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, únicamente pretenden medir o 
recoger información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las 
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cómo se relacionan 
éstas. 
2.1.4 Tipo de estudio 
     El tipo de estudio del presente trabajo es aplicado ya que su finalidad es buscar, 
investigar y aplicar los conocimientos.  
 
     Según Carrasco (2005) explica que se encuentra íntimamente ligada a la 
investigación, depende de sus descubrimientos y aportes teóricos para llevar a cabo 
la solución de problemas, con la finalidad de generar bienestar a la sociedad (p.43). 
El tipo de estudio del presente trabajo es aplicado ya que su finalidad es buscar, 
investigar y aplicar los conocimientos.  
 
2.2  Variables, Operacionalización. 
2.2.1 Variable 1: Calidad de atención 
     Para Deming, W. (1996.p.85), la calidad de servicio se relaciona con la 
satisfacción de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo 
fabricado, y según cualquier criterio, si es que tiene una opinión que ofrecer, 
mostrará una distribución que va desde la insatisfacción extrema a la mayor 
complacencia de gran satisfacción. 
 
     Según Schiffman, L., Azar, L. (2005, pag.14) cuando habla del comportamiento 
del consumidor, dice que la satisfacción del consumidor es la percepción que tiene el 
individuo sobre cómo se desempeña el producto o servicio en relación con sus 
expectativas. El concepto de satisfacción del consumidor está en función de las 








     Es frecuente que a los trabajadores les enseñan su trabajo otros trabajadores que 
nunca recibieron capacitación y se ven obligados a seguir instrucciones confusas y 
por ello no pueden cumplir su trabajo porque nadie les dice cómo hacerlo, Capacitar 
permanente a trabajadores y supervisores en sus propios procesos, de manera que 
ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto incremental como radicalmente. Primero 
tener conocimiento de lo que se hace, más allá de seguir el procedimiento, el 
mecánico que sepa de mecánica, etc. ISO 9000 lo confirma cuando establece que "el 
personal que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser 
competente con base en la educación, formación, habilidades y experiencia 
apropiadas (ISO 9000). 
 
Servicio oportuno 
     Deming (1996), recomienda que para llevar a cabo la misión de la calidad, se 
necesitará un grupo especial de la alta administración con un plan de acción. Los 
trabajadores no pueden hacerlo solos, y los administradores tampoco. La empresa 
debe contar con una masa crítica de personas que entiendan los Catorce puntos, las 
7 enfermedades mortales y los obstáculos. 
 
     La transformación no llega sola, la alta dirección debe tomar la decisión de querer 
hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la transformación 
debe ser algo más que llamar al consultor, significa comprometerse y ser ejemplo, 
capacitándose de primero, cumpliendo su tarea.  
Organización (Deming, 1996) 
     La organización debe: 
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que 
afectan la calidad del producto; 
b) proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas 
necesidades; 
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas; 
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d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de 
sus actividades y cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad. 
 
     Hoy día la capacitación va de degeneración en degeneración. Cada persona que 
se entrena se degenera el conocimiento. 
 
2.2.2 Variable 2: Satisfacción del contribuyente  
     Schiffman, L., Azar, L. (2010) en su texto, Comportamiento del consumidor. Indica 
que la a satisfacción del consumidor es la percepción que tiene el individuo sobre el 
desempeño del producto o servicio en relación con sus expectativas. El concepto de 
satisfacción del consumidor es en función de las expectativas del cliente, que es lo 
que espera recibir. 
  
     El campo del comportamiento del consumidor se originó en el Concepto de 
marketing, dentro del área de negocios que se desarrolló en la década de 1950 
mediante diversos enfoques alternativos orientados hacia la búsqueda de la 
rentabilidad, referidos, respectivamente como los conceptos de producción, producto 





     En cuanto al término eficiencia se lo puede definir también como la relación entre 
los resultados obtenidos y los recursos utilizados, y en este sentido, la Administración 
Pública debe cuidar muy bien que los recursos guarden el equilibrio de una fiscalidad 
justa. 
Los ciudadanos muestran un interés constante en conocer la cantidad de servicios 
públicos que reciben y que se financian mediante el pago de sus impuestos. En 
términos generales, cuanto mayor es dicha cantidad (permaneciendo constante la 
calidad de los servicios), mayor grado de satisfacción manifiestan respecto de la 
actuación del sector público correspondiente. En efecto, es bastante frecuente que 
se reclame que se aumente la cantidad y cobertura de servicio públicos, como 
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educación, salud, seguridad y justicia. El sector público utiliza un conjunto de factores 
productivos, fundamentalmente trabajo y capital, con los que, dado un nivel 
tecnológico, produce un conjunto de servicios públicos. Con servicios, tales como los 
de salud, educación, justicia, asistencia social, etc. se pretende incrementar el 
bienestar social. (Bellido, 2013). 
 
Expectativas (Alderete, E, 2013) 
     La recaudación municipal funciona en la medida que genera beneficios. Si el 
vecino ve que la basura pasa a su hora, los parques bien mantenidos, serenazgo 
llega en 10 minutos entonces se tiene un nivel cultural alto, hay conciencia ciudadana 
y se pagan los arbitrios. Por lo tanto, la recaudación debe ser desarrollada a partir de 
esas expectativas, percepciones, actitudes y comportamientos. En ese sentido, 
investigar y conocer el grado de satisfacción del ciudadano es importante. La 
Municipalidad debe establecer mecanismos de evaluación, si no mide la satisfacción-
insatisfacción del ciudadano, no sabemos si los programas y estrategias avanzan o 
están estancadas, por eso es necesario indicadores. Además, según el enfoque 
administrativo-gerencial, cuando se compara gestión pública con la gestión privada, 
se plantea la necesidad de exigir al Estado niveles de productividad más altos. Aquí, 
el ciudadano es entendido a través del concepto de cliente cuyas necesidades deben 
ser satisfechas de manera rápida y eficaz. Desde este enfoque se pretende evaluar 
los resultados alcanzados por la gestión pública, la eficiencia en el uso de los 




Tabla 1: Variables y Operacionalización 
 
CALIDAD DE ATENCIÓN Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYETE DE LA  












V.I: CALIDAD DE 
ATENCIÓN 
Deming, W. (1996.p.85), La 
calidad de servicio se 
relaciona con la 
satisfacción de los clientes 
con respecto a cualquier 
servicio dado o articulo 
fabricado, y según 
cualquier criterio, si es que 
tiene una opinión que 
ofrecer, mostrará una 
distribución que va desde 
la insatisfacción extrema a 
la mayor complacencia de 
gran satisfacción. 
Es el grado en el 
que el servicio 
satisface las 
necesidades del 
usuario, y en lo 
posible excederlos, 
lo que implica hacer 
las cosas necesarias 
bien y a la primera, 
con actitud positiva  
y espíritu de 
servicio. 
PROFESIONALIDAD 
CONOCIMIENTO EN SU CAMPO ORDINAL CUESTIONARIO 1 
DESENVOLVIMIENTO  ORDINAL CUESTIONARIO 2 
SOLUCION DE PROBLEMA ORDINAL CUESTIONARIO 3,4 
SERVICIO 
OPORTUNO 
TECNOLOGIA ORDINAL CUESTIONARIO 5,6 
CAPACITACION ORDINAL CUESTIONARIO 7 
INFRAESTRUCTURA ORDINAL CUESTIONARIO 8 
ORGANIZACION 
INCENTIVOS ORDINAL CUESTIONARIO 9,10 
AMBIENTE LABORAL ORDINAL CUESTIONARIO 11 
COMUNICACIÓN ORDINAL CUESTIONARIO 12 
CAPACITACION ORDINAL CUESTIONARIO 13 









satisfacción del consumidor 
es la percepción que tiene 
el individuo sobre el 
desempeño del producto o 
servicio en relación con sus 
expectativas. El concepto 
de satisfacción del 
consumidor es en función 
de las expectativas del 
cliente, que es lo que 
espera recibir. 
Es el nivel de 
conformidad de la 
persona cuando 
realiza una compra o 
utiliza un servicio. 
Nivel de estado de 
un individuo. 
EFICIENCIA 
RENDIMIENTO LABORAL ORDINAL CUESTIONARIO 15 
TIEMPO DE ESPERA ORDINAL CUESTIONARIO 16 




ACTITUDES- CONDUCTA ORDINAL CUESTIONARIO 18 
TRATO AL CLIENTE ORDINAL CUESTIONARIO 19,20 
 
 
2.3  Población y Muestra 
2.3.1 Población  
     La población a estudiar comprende de los contribuyentes que visitaron el mes de 
septiembre del 2017, la Municipalidad distrital de Puente Piedra; siendo el total de la 







Para determinar la muestra representativa se utilizará la siguiente fórmula 
Tabla 2: Muestra  
N = Número de población 
total a investigar 
4256 
  
P = Probabilidad 




Q = Probabilidad no 
pertinente frente al hecho 
a investigar  
0.50 
  
1-α = nivel de confianza 0.95   
Z = Nivel de confianza 1.96   
E = Margen de error 0.05   
   n = Tamaño de la 
muestra. 352 contribuyentes 
 
El total de muestra para la presente investigación está conformada por la cantidad de 
352 contribuyentes que realizaron trámites y/o informes en la Municipalidad de 
Puente Piedra. 
 
2.4 Técnicas de recolección de datos, valides y confiabilidad 
     La recolección de los datos cuantitativos se realizó a través de los instrumentos 
de medición, la cual se basan en: Según Hernández (2010)  
2.4.1Tecnica 




     La encuesta es un método de investigación y recojo de datos utilizada para 
adquirir información de personas sobre varios temas. La encuesta tiene varios 
propósitos y se puede realizar de muchas formas dependiendo de la metodología 
elegida y los objetivos que se deben alcanzar. 
 
     Los datos se obtienen usando procedimientos estándar, con la finalidad de la 
persona encuestada responda en igualdad de condiciones para las opiniones no 
sean sesgadas y que no influyan en el resultado de la investigación. 
 
2.4.2 Instrumento 
     El instrumento de la investigación estuvo elaborado por un cuestionario tipo Likert, 
con veinte preguntas formuladas de acuerdo a los indicadores. 
 
     El instrumento utilizado para la recolección de datos es el cuestionario 
Es un instrumento básico en la investigación por encuesta, es un documento que 
recoge en forma organizada los indicadores de las variables implicadas en el objetivo 
de la encuesta (Casas, 2003).  
 
2.4.3 Validez  
     Se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que 
pretende medir (Hernández, 2010, p. 201). 
 
Juicio de expertos 
     El juicio de expertos es un método de validación útil para verificar la fiabilidad de 
una investigación y se define como “una opinión informada de personas con 
trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados en 
éste, y que pueden dar información, evidencia, juicios y valoraciones” (Escobar-






Tabla 3: Juicio de Expertos 
Grado Apellido y Nombres Resultado 
Magister Miranda Herrera Teresa 
Juana 
Aplicable 
Doctor Arce Álvarez Edwin Aplicable 





     Para medir la confiabilidad del instrumento de investigación hemos usado el alfa 
de cronbach. Confiabilidad: se refiere al grado en que su aplicación repetida al 
mismo individuo u objeto produce resultados iguales (Hernández, 2010, p. 200). 
 
Tabla 4: Alfa de Cronbach 
Resumen del procesamiento de los 
casos 
 N % 
Casos Válidos 20 100,0 
Excluidos 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas 
las variables del procedimiento. 
 






Se aplicó la prueba piloto a 20 contribuyentes, done el Alfa de Cronbach de la 
variable calidad de atención y satisfacción del contribuyente resulto 0,817, esto 
significa que el cuestionario de ambas variables tiene una confiabilidad muy alta 





ESCALA 1: RANGO DE FIABILIDAD 
Tabla 5: Rango relación 
Coeficiente Relación 
0.00 a +/- 0.20 Depreciable 
0.2 a 0.40 Baja o ligera 
0.40 a 0.60 Moderada 
0.60 a 0.80 Marcada 
0.80 a 1.00 Muy alta 
Fuente: (Hernández.2010) 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
     Para el análisis de los datos se utilizó la estadística descriptiva, que sirven para 
describir el comportamiento de nuestras variables de estudio en la población o en el 
interior de subpoblaciones (media, varianza, cálculo de tasas, gráficos y tablas). 
Para los análisis ligados a la hipótesis: Cada una de nuestras hipótesis formuladas 
debe ser objeto de verificación, vamos a emplear la estadística inferencial. 
 
2.6  Aspectos éticos 
     El trabajo de investigación se ejecutó cumpliendo valores éticos mediante el cual 
el investigador admite el acuerdo de respetar la veracidad de los resultados, la 
confidencialidad de los datos proporcionados, a respetar la propiedad intelectual, así 
como respetar la autonomía y anonimato de los encuestados, en la cual no se 










III.  RESULTADOS 
3.1 Análisis descriptivo de resultados 
Variable 1: Calidad de atención 
 
Tabla 6: Dimensión Profesionalidad 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido Bueno 16 4,5 4,5 4,5 
Malo 138 39,2 39,2 43,8 
Regular 198 56,3 56,3 100,0 
Total 352 100,0 100,0  
 
 
Según la tabla 6 se observa, que el 56.30% considera que la profesionalidad es 
regular, 39.20% considera que es mala; y sólo el 4,55% considera que es buena; en 
conclusión la mayoría de contribuyentes considera que la profesionalidad del 
personal es regular, considerando su percepción respecto al conocimiento en su 
campo, su desenvolvimiento y como solucionan los problemas de los contribuyentes. 
 
Tabla 7: Dimensión Servicio Oportuno 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido Bueno 13 3,7 3,7 3,7 
Malo 138 39,2 39,2 42,9 
Regular 201 57,1 57,1 100,0 
Total 352 100,0 100,0  
 
Según la tabla 7 se observa, que el 57.10% considera que el servicio oportuno es 
regular, 39,20% considera que es malo; y sólo el 3.7% considera que es buena; en 
conclusión, la mayoría de contribuyentes considera que el servicio es regular, 
considerando su percepción respecto a la tecnología utilizada, a su capacitación y a 














Tabla 8: Dimensión Organización 
  





Válido Bueno 101 28,7 28,7 28,7 
Malo 43 12,2 12,2 40,9 
Regular 208 59,1 59,1 100,0 
Total 352 100,0 100,0  
 
Según la tabla 8 se observa, que el 59.10% considera que la organización es regular, 
el 28.70% considera que es bueno; y el 12.20% considera que es malo; en 
conclusión, la mayoría de contribuyentes considera a la organización como regular, 
en cuanto a sus incentivos, al ambiente laboral, la comunicación, su capacitación y 
su compromiso en sus funciones. 
 
Variable 2: Satisfacción del contribuyente 
Tabla 9: Dimensión: Eficiencia 





Válido Bueno 58 16,5 16,5 16,5 
Malo 195 55,6 55,6 72,1 
Regular 98 27,9 27,9 100,0 
Total 351 100,0 100,0  
 
 
Según la tabla 9 se observa, que el 55.60%  considera que la eficiencia es mala, 
para el 27.90% considera que es regular, y el 16.50% considera que es buena; en 
conclusión la mayoría de contribuyentes no está conforme con la eficiencia mostrada 
por los trabajadores de la municipalidad, considerando su rendimiento laboral, el 
tiempo en la espera, y los reclamos atendidos. 
 
Tabla 10: Dimensión: Expectativas 





Válido Bueno 26 7,4 7,4 7,4 
Malo 141 40,2 40,2 47,6 
Regular 184 52,4 52,4 100,0 




Según la tabla 10 se observa, que el 52.40% tiene una expectativa regular, para el 
40.20% es malo, y para el 7.40% su expectativa es buena; en conclusión la mayoría 
de contribuyentes considera a las expectativas como regular, con respecto a las 
actitudes y conducta y el trato al cliente de los trabajadores y empleados 
 
3.2 Análisis Inferencial 
3.2.1 Prueba de Normalidad 
 
Planteamiento de hipótesis de normalidad 
Ho: La distribución de la muestra es normal 
H1: La distribución de la muestra no es normal 
Valor de significancia α = 0.05; nivel de confianza: 95 % 
Decisión P < α: Se rechaza Ho 
 
               P > α: Se acepta Ho   
  
 Calculo de la significancia P: sig. (P) 
 





o gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Calidad de 
atención 
,207 351 ,06 ,893 351 ,000 
Satisfacción del 
contribuyente 
,226 351 ,06 ,879 351 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
Interpretación: En la tabla 11, se muestra el cálculo de la prueba de normalidad de 
Kolmogorov-Smirnov ya que nuestra muestra es mayor a 50, la misma que muestra 
una significancia de 0.06, lo que indica que se acepta la hipótesis Ho y se rechaza la 
hipótesis H1, es decir que la muestra tiene distribución de probabilidad normal, por lo 
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tanto el análisis será paramétrico y se utilizara el estadístico Pearson para hacer la 
contrastación de hipótesis.  
 
3.3 Contrastación de hipótesis 
Coeficientes de correlación 
Tabla 12: Valor de Correlación 
 
Fuente:(Martinez.2009) 
Hipótesis General  
H0: La Calidad de Atención no se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
r = 0 
H1: La Calidad de Atención se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
r>0 
 
Significancia: Sig.: 0.05 (95%; z = 1.96) 
Regla de decisión 
a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho 












 Correlación de Pearson 1 ,656** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 352 352 
SATISFACCIÓN DEL 
CONTRIBUYENTE 
Correlación de Pearson ,656** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 352 352 
 
De lo observado en la tabla 13 (r=0,656), podemos concluir que existe una relación 
positiva moderada entre la variable calidad de atención y la variable satisfacción del 
contribuyente, con un nivel de significancia de 0.00. 
Por lo que rechazamos la hipótesis nula y se puede afirmar que; La Calidad de 
Atención se relaciona significativamente con la satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017 
 
Hipótesis específica 1 
Ho: La profesionalidad no se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
H1: La profesionalidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 




Profesionalidad Correlación de Pearson 1 ,652** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 352 352 
Satisfacción del 
Contribuyente 
Correlación de Pearson ,652** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 352 352 
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De lo observado en la tabla 14 (r=0,652), podemos concluir que existe una relación 
positiva moderada entre la variable calidad de atención en su dimensión 
profesionalidad y la variable satisfacción del contribuyente, con un nivel de 
significancia de 0.00. 
Por lo que rechazamos la hipótesis nula y se puede afirmar que; la profesionalidad 
se relaciona significativamente con la satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017 
 
 Hipótesis específica 2 
Ho: El servicio oportuno no se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
H1: El servicio oportuno se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 







Servicio Oportuno Correlación de Pearson 1 ,362** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 352 352 
Satisfacción del 
Contribuyente 
Correlación de Pearson ,362** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 352 352 
 
De lo observado en la tabla 15 (r=0,362), podemos concluir que existe una 
relación positiva baja entre la variable calidad de atención en su dimensión 
servicio oportuno y la variable satisfacción del contribuyente, con un nivel de 
significancia de 0.00. 
Por lo que rechazamos la hipótesis nula y se puede afirmar que; el servicio 
oportuno se relaciona significativamente con la satisfacción del contribuyente, en 




Hipótesis específica 3 
Ho: La organización no se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017 
H1: La organización se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017 
 




Organización Correlación de Pearson 1 ,505** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 352 352 
Satisfacción del 
Contribuyente 
Correlación de Pearson ,505** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
   
N 352 352 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
De lo observado en la tabla 16 (r=0,505), podemos concluir que existe una relación 
positiva moderada entre la variable calidad de atención en su dimensión organización 
y la variable satisfacción del contribuyente, con un nivel de significancia de 0.00. 
Por lo que rechazamos la hipótesis nula y se puede afirmar que; la organización se 
relaciona significativamente con la satisfacción del contribuyente, en la Municipalidad 




IV.  DISCUSIÓN 
Los resultados obtenidos en el estudio titulado Calidad de Atención Y Su Relación 
Con La Satisfacción Del Contribuyente En la Gerencia de Administración Tributaria 
De La Municipalidad Distrital De Puente Piedra, Año 2017, tomando como base las 
variables y dimensiones analizadas, permitió determinar los siguientes puntos de 
discusión comparadas con otras investigaciones nacionales e internacionales. 
 
4.1 Para el objetivo general de la investigación que fue Determinar la relación de la 
Calidad de atención con la satisfacción del contribuyente, en la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 2017; los resultados obtenidos concuerdan con 
el estudio de Onésimo, M. (Abril, 2013), en su investigación científica: Revista 
“Ciencia y Tecnología”, Escuela de Postgrado – UNT. Universidad Nacional de 
Trujillo, en la que se  encontró que  la mayoría de los usuarios del centro de la 
ciudad urbanización, pueblos jóvenes y asentamientos humanos, calificaron 
como regular la calidad del servicio, como se aprecian en los resultados 
obtenidos en nuestra encuesta de que la mayoría de contribuyentes considera 
que la calidad de atención a los contribuyentes es regular, de acuerdo  a los 
resultados que se presentan en los resultados obtenidos por cada dimensión de 
la variable independiente. 
 
4.2 Para el objetivo específico 1 que fue Determinar la relación de la profesionalidad 
con la satisfacción del contribuyente, en la municipalidad distrital de puente 
piedra año 2017, de acuerdo a los resultados obtenidos se ha determinado que 
existe relación positiva moderada de la dimensión profesionalidad de la variable 
independiente calidad de atención sobre la variable dependiente satisfacción 
del contribuyente (0.652) 
Además, los resultados son coherentes con la teoría de la trilogía de Juran 
(1990), donde plantea un esquema de administración funcional cruzada que se 
compone de tres procesos administrativos, estos tres procesos son: planear, 
controlar y dirigir para que la percepción del consumidor sobre el desempeño 
del producto o servicio sea positiva como lo afirma Schiffman, L., Lazar, L. 
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(2010). Además, nuestro estudio concuerda con el trabajo de Civera M. (2008), 
ya que la satisfacción de los usuarios tiene mucho que ver con respecto a su 
percepción con respecto al personal que lo atiende, y además estudia la 
relación de calidad-satisfacción, y que los trabajadores demuestre su 
profesionalidad en la atención, trato, etc., siendo pilares para la institución para 
lograr una buena calidad de atención y servicio. 
 
4.3 Para el objetivo específico 2 que fue Determinar la relación del servicio oportuno 
con la satisfacción del contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017. 
Los resultados obtenidos son coherentes con la teoría de Deming, P. (1996) 
que indica que el producto o servicio debe estar centrado permanentemente en 
la satisfacción y expectativas del cliente; ya que busca brindar un grato servicio 
y lograr que el cliente se retire del lugar con una grata sensación positiva de 
compra, además, la teoría de Deming busca; satisfacer al cliente tanto interno 
como externo, ser altamente competitivo, y una mejora continua, también 
concuerda con los catorce pilares de la calidad planteados, específicamente 
con el pilar número uno que es mejora en el servicio.   
Dichos resultados son coherentes con la teoría de acuerdo a los resultados 
obtenidos se ha determinado que existe relación positiva baja de la dimensión 
profesionalidad de la variable independiente calidad de atención sobre la 
variable dependiente satisfacción del contribuyente (0.362). 
A su vez estos resultados concuerdan con el estudio de Chávez, P. (2006), en 
el que se determina que la insatisfacción se asoció a la demora en la atención y 
en la percepción en que el personal atiende apurado y la demora en la atención, 
y también concuerda que los datos fueron medido en la escala de Likert . 
 
4.4 Para el objetivo específico 3 que fue determinar la relación de la organización con 




Los resultados obtenidos concuerdan con la teoría de la Calidad Total y 
Productividad de Gutiérrez (2010), que enfatiza la responsabilidad de la 
administración para mejorar el cumplimiento de las necesidades de los clientes, 
para esto es necesario planificar y organizar, esto involucra todas las áreas de 
una organización.  
Los resultados demuestran para este objetivo que la percepción de los 
contribuyentes es regular con respecto a la organización de la Municipalidad, 
además los resultados demuestran que existe una correlación positiva 
moderada (r=0.505) entre la organización y la satisfacción del cliente o 
contribuyente., 
 
4.5  De acuerdo a la prueba de hipótesis general se observa que la prueba de rho 
de Pearson (r=0.656), demuestra que existe relación positiva moderada entre la 
calidad de atención y la satisfacción del contribuyente de la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 2017.  
 
4.6  De acuerdo a la prueba de hipótesis especifica 1, se observa que la prueba de 
rho de Pearson (r=0.652), demuestra que existe una relación relación positiva 
moderada entre la profesionalidad y la satisfacción del contribuyente de la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 
4.7  De acuerdo a la prueba de hipótesis especifica 2 se observa que la prueba de 
rho de Pearson (r=0.362), demuestra que existe una relación relación positiva 
baja entre el servicio oportuno y la satisfacción del contribuyente de la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017. 
 
4.8  De acuerdo a la prueba de hipótesis especifica 3 se observa que la prueba de 
rho de Pearson (r=0.505), demuestra que existe una relación relación positiva 
moderada entre la organización y la satisfacción del contribuyente de la 




V. CONCLUSIONES   
 
5.1 Se determinó que existe relación positiva moderada r=0.656 entre la calidad 
de atención y la satisfacción del contribuyente. Por lo que la mayoría de 
contribuyentes considera que la atención del personal a los contribuyentes es 
regular, considerando su percepción respecto al conocimiento de campo, su 
desenvolvimiento y como solucionan los problemas de los contribuyentes. 
5.2 Se determinó que existe relación positiva moderada r=0.652 entre la 
profesionalidad y la satisfacción del contribuyente, ya que a mayoría de 
contribuyentes considera que la atención del personal a los contribuyentes es 
regular, considerando su percepción respecto al conocimiento de campo, su 
desenvolvimiento y como solucionan los problemas de los contribuyentes. 
5.3 Se determinó que existe relación positiva baja r=0.362 entre el servicio 
oportuno y la satisfacción del contribuyente, en conclusión, la mayoría de 
contribuyentes considera que el servicio a los contribuyentes es regular, 
considerando su percepción respecto a la tecnología utilizada, a su 
capacitación y a la infraestructura de la municipalidad de Puente Piedra. El 
servicio oportuno se relaciona significativamente con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2017 
5.4 Se determinó que existe relación positiva moderada r=0.505 entre la 
organización y la satisfacción de los contribuyentes de acuerdo a los 




VI. RECOMENDACIONES  
6.1 La Municipalidad Distrital de Puente Piedra deberá desarrollar una gestión de 
la calidad que comprende planificación, desarrollo, verificación de los procesos 
de atención y trabajar en cuanto al reconocimiento, afiliación y seguridad del 
ciudadano (teoría) para así aumentar  la satisfacción de los usuarios lo que va 
permitir aumentar los ingresos municipales. 
 
6.2  En cuanto a la profesionalidad de los empleados y trabajadores de la 
Municipalidad de Puente Piedra, y de acuerdo a los resultados obtenidos en 
este trabajo, considero que para mejorar esta dimensión los directivos de esta 
institución deberían promover e implementar programas de capacitación para 
los empleados, así como para los funcionarios para mejorar los procesos en 
las diferentes áreas de atención y la toma de decisiones. 
  
6.3  El servicio oportuno se alcanza aplicando diferentes técnicas de mejora de la 
calidad, como el mejoramiento del servicio mediante la educación y el 
entrenamiento guiados por un líder, esto se puede realizar tomando en cuanto 
los principios básicos de calidad que se plantean en este trabajo, siempre y 
cuando esto sea realizado desde los directivos y abarquen todas las áreas de 
la organización. 
 
6.4  En cuanto a la organización, ya está determinada, y todas las municipalidades 
tienen una organización ya definida y normada, hacerla eficiente requiere de 
una filosofía y nuevas ideas que involucre un pensamiento y cambie la forma 
de hacer las cosas, acorde a los fundamentos modernos de calidad que se 
proponen en este trabajo, ya que sin una buena organización no funcionarán 
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Anexo 1: Cuestionario 
CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS CONTRIBUYENTES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 
PUENTE PIEDRA 
Instrumento de Medición 
Mis saludos cordiales Sr. contribuyente, el presente cuestionario servirá para elaborar una tesis acerca de “LA 
CALIDAD DE ATENCIÓN Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACIÓN DEL CONTRIBUYENTE EN LA 
GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUENTE 
PIEDRA, AÑO 2017. 
 
Quisiera pedirle en forma muy especial su colaboración para que conteste las preguntas, que no le llevarán mucho tiempo; 
cabe precisar que sus respuestas serán confidenciales. Las opiniones de todos los encuestados serán el sustento de la tesis para 
optar el Título de Licenciado en administración, pero nunca se comunicarán datos individuales. 
Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, cabe precisar que no hay respuesta correcta ni 




















VARIABLE: Calidad de atención 
Dimensión: Profesionalidad 
     
01.- ¿Cómo considera usted, el desempeño de las funciones de los 
servidores públicos de la Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra?  
     
02.- ¿Cómo considera usted, a la forma de actuar  de los servidores 
públicos de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra? 
     
03.- ¿La solución de sus problemas, por el servidor público que lo 
atiende en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra es? 
 
     
04.- ¿La atención en la Municipalidad distrital de Puente Piedra es?      
Dimensión: Servicio oportuno      
05.- ¿Los equipos tecnológicos que usa el servidor público en la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra es? 
     
06.- ¿Los equipo tecnológicos implementados en la Municipalidad 
distrital de Puente Piedra son? 
 
     
07.- ¿La capacitación a Los servidores públicos que trabajan en la 
Municipalidad distrital de Puente Piedra es? 
     
08,-¿Cómo considera la infraestructura de la Municipalidad distrital 
de Puente Piedra? 
     
Dimensión: Organización      
09.- ¿De acuerdo a su apreciación los incentivos a los Servidores 
públicos de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra son? 
     
10.- ¿Los incentivos  para la mejora del rendimiento de los 
servidores públicos de la Municipalidad de Puente Piedra son? 
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11.- ¿De acuerdo a su apreciación, el ambiente laboral en la 
Municipalidad distrital de Puente Piedra es? 
     
12.- ¿Cómo califica usted la comunicación entre los servidores de la 
Municipalidad distrital de Puente Piedra? 
     
13.- ¿Cómo califica usted la capacitación que se desarrollan para  los 
servidores públicos de la Municipalidad distrital de Puente piedra? 
     
14.- ¿Cómo considera usted, la identificación de los servidores 
públicos con la Municipalidad distrital de Puente Piedra? 
     
Variable :Satisfacción del contribuyente 
Dimensión: Eficiencia 
     
15.- ¿El rendimiento laboral de los servidores públicos de la 
Municipalidad distrital de Puente Piedra para usted  es? 
     
16.- ¿El tiempo de atención para sus reclamos en la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra es? 
     
17.- ¿La atención de sus reclamos por parte de los servidores de la 
municipalidad distrital de Puente para usted es? 
     
Dimensión : Expectativas      
18.- ¿La mejora de la conducta mostrada por el servidor público de la 
Municipalidad distrital de puente de piedra para usted es? 
     
19.- ¿La recepción y atención por parte los servidores públicos de la 
municipalidad de puente de Piedra para usted es? 
     
20.- ¿La comunicación del servidor público con los contribuyentes de 
la Municipalidad de Puente Piedra para usted es? 
 










Matriz de consistencia 
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS   VARIABLES E  INDICADORES 
Problema general: 
¿Cómo se relaciona la calidad de 
atención con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad 




¿Cómo se relaciona la 
profesionalidad con la satisfacción 
del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017?  
 
¿Cómo se relaciona el servicio 
oportuno con la satisfacción del 
contribuyente, en la municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 
2017? 
 
¿Cómo se relaciona la 
organización con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 
2017?        
Objetivo general: 
Determinar la relación de la Calidad 
de atención con la satisfacción del  
contribuyente, en la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 
2017. 
 
Objetivos específicos : 
Determinar la relación de la 
profesionalidad con la satisfacción 
del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017 
 
Determinar la relación del servicio 
oportuno con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 
2017. 
 
Determinar la relación de la 
organización con la satisfacción del 
contribuyente, en la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra, año 
2017.   
Hipótesis general: 
La Calidad de Atención se relaciona 
significativamente con la 
satisfacción del contribuyente en la 
Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017. 
 
Hipótesis específicas: 
La profesionalidad se relaciona 
significativamente  con la 
satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017. 
 
El servicio oportuno  se  relaciona 
significativamente con la 
satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017. 
 
La organización se relaciona 
significativamente con la 
satisfacción del contribuyente, en la 
Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra, año 2017.  
Variable 1: Calidad de Atención 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Profesionalidad 
Conocimiento en su 
campo 
1 
Desenvolvimiento  2 





Organización   
Incentivos 9,10 




Variable 2: Satisfacción 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Eficiencia 
Rendimiento laboral 15 
Tiempo de espera 16 
Reclamos atendidos 17 
Expectativas 
Actitudes-conducta 18 
Trato al cliente 19,20 
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